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This study aims to identify and analyze in particular the effect of product prices, Customer Relationships, and 
Information Systems on marketing performance by intervening customer satisfaction in Culinary MSMEs in 
Cirebon City. Sources of data used in this study is primary data. The sampling technique was non-random 
sampling with the type of census. The level measurement used is the interval level. This study was processed 
using Structural Equation Modeling (SEM) with the help of AMOS 22 software. The results showed that all 
hypotheses were accepted. 
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Bisnis dibidang kuliner hampir belum 
pernah sepi oleh peminat. Para UMKM di bidang 
kuliner saling bersaing satu sama lain dengan 
memasarkan produk-produk unggulan mereka 
kepada pelanggan. UMKM kepanjangan dari 
Usaha Mikro Kecil dan Menengah. Menurut 
Undang-undang (UU) No. 20 Tahun 2008, bisnis 
mikro yaitu bisnis yang dimiliki oleh satu orang 
atau entitas bisnis dengan aset maksimum 0 hingga 
50 juta rupiah dan total omset 0 hingga 300 juta 
rupiah. Untuk bisnis berukuran sipil merupakan 
bisnis ekonomi yang dijalankan sendiri atau lebih 
dan atau badan usaha dengan total aset melebihi 
jumlah jeda 50 juta rupiah sampai 500 juta rupiah, 
jumlah total omset pun diukur berkisar antara 300 
juta rupiah hingga 2,5 miliar rupiah. Untuk 
kategori usaha menengah, yaitu bisnis yang 
bersifat produksi mandiri dan dilakukan oleh 
individu atau badan usaha, yang mencatat jumlah 
total aset lebih dari 500 juta rupiah sampai dengan 
10 miliar rupiah, dan jumlah total omset lebih dari 
10 miliar rupiah sampai dengan 50 miliar rupiah. 
Seiring berjalannya waktu, UMKM bidang 
kuliner di Solo mengalami peningkatan jumlah 
pengusaha. Banyak pelaku usaha memilih untuk 
membuka usaha di bidang kuliner, karena bisnis 
kuliner merupakan bisnis yang menguntungkan 
sepanjang masa. Hal ini disebabkan karena 
makanan dan minuman adalah kebutuhan sehari-
hari yang dikonsumsi oleh manusia, sehingga 
bisnis kuliner diperkirakan akan terus berkembang 
(Brian, 2019). Di era kemajuan teknologi yang 
pesat, mayoritas bisnis modern sangat bergantung 
pada sistem informasi modern yang menjadi lebih 
memiliki ketergantungan terhadap Teknologi 
Informasi, untuk menyelesaikan operasi rutin 
harian mereka (Farooq (2018), Salam (2020)). 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan Delone dan 
McLean (2003), telah mengkonfirmasi bahwa 
kepuasan pelanggan memiliki hubungan langsung 
dan signifikan dengan penggunaan sistem 
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informasi secara keseluruhan. Dimana kepuasan 
pelanggan dideskripsikan sebagai pengguna yang 
memberikan pandangan sistem informasi tertentu 
yang berguna dan efektif untuk mencapai tujuan 
dari pelanggan tersebut. Didalam konteks sistem 
informasi, Salam (2020) mengakui bahwa apabila 
pengguna atau pelanggan lebih puas dengan sistem 
tertentu, niatnya untuk menggunakan sistem 
tersebut, secara proposional akan meningkat. 
Kinerja Pemasaran dapat dilakukan dan dibagi 
menjadi tiga alur penelitian antara lain pengukuran 
pemasaran produktivitas, identifikasi metriks yang 
sedang digunakan dan pengukuran ekuitas merk 
untuk dapat mendeskripsikan rantai produktivitas 
pemasaran yang meluas dari aktivitas pemasaran 
(Sullivan dan Abela, 2007).  
 Tokoh Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah 
dibidang kuliner mempunyai pengaruh terbanyak 
dibandingkan dengan tokoh Usaha Mikro, Kecil, 
dan Menengah bidang lainnya. Perkembangan dan 
kemajuan usaha kuliner ini disebabkan oleh 
demand dan keinginan dari kebutuhan masyarakat 
yang semakin beragam. Hal ini mengakibatkan 
para pengusaha kuliner dituntut untuk memberikan 
harga produk yang cocok untuk para pelanggan, 
agar menjaga hubungan dan relasi yang baik antar 
pengusaha kuliner dengan pelanggan. Terciptanya 
hubungan dan relasi yang baik antar pengusaha 
kuliner dan pelanggan, pengusaha dapat saling 
memberikan kontribusi terhadap perkembangan 
sistem informasi mengenai produk-produk yang 
mereka jual ke pelanggan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan yang berdampak langsung 
terhadap kinerja pemasaran pengusaha kuliner, 
Masalah penelitian pada uraian diatas adalah 
“Bagaimana cara meningkatkan kinerja pemasaran 
UMKM kuliner melalui harga, hubungan relasi, 
dan sistem informasi ?”.  
 
2. KAJIAN PUSTAKA 
Pengaruh Harga Produk terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 
Amanah (2010), hasil penelitian untuk faktor harga 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator pada harga yang diteliti ialah tingkat 
harga dan potongan harga, dimana tingkat harga 
yang ditetapkan dalam suatu produk dapat 
menambah minat pelanggan untuk membeli produk 
tersebut, sehingga tingkat harga yang bervariasi 
memberikan pelanggan untuk bebas memilih 
produk yang dibutuhkannya. Sedangkan untuk 
potongan harga menjadi salah satu strategi 
pemasaran yang dapat meningkatkan minat untuk 
membeli produk dan meningkatkan jumlah 
penjualan pada perusahaan. Untuk penelitian yang 
dilakukan oleh Prasetio (2012), memiliki hasil 
penelitian bahwa harga berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, dimana semakin kompetitif 
harga jasa yang ditetapkan maka semakin 
meningkat pula kepuasan pelanggan.  Penelitian 
yang dilakukan Gulla et al., (2015), hasil 
penelitiannya adalah harga memberikan pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
baik secara parsial maupun simultan. Harga 
mempunyai manfaat untuk memiliki dan 
menggunakan produk dan jasa untuk mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan 
menganggap harga sesuai dengan manfaat dan jasa 
yang ditawarkan dan menjadi salah satu hal yang 
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan 
oleh Novrianda (2018), menyatakan bahwa harga 
secara simultan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana 
didalam penelitiannya menyatakan bahwa semakin 
rendah harga produk yang ditawarkan oleh industri 
atau perusahaan, maka kepuasan pelanggan juga 
akan meningkat. Lalu untuk penelitian yang 
dilakukan oleh Prawiranata dan Rahmawati (2018), 
menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan dimana untuk 
kategori pelanggan yang sensitif, pada umumnya 
harga yang murah menjadi sumber kepuasan 
tersendiri, dikarenakan mereka memperoleh value 
from money. Oleh karena itu, peneliti 
menyimpulkan hipotesis : 
H1 : Harga produk berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan 
Pengaruh Customer Relationship terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Kim, 
Zhao dan Yang (2008), menyatakan bahwa 
keseluruhan faktor-faktor dalam e-CRM pada 
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penelitian ini memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan. Pada sisi kognitif dan afektif 
pelanggan, berdasarkan penelitian ini dari 
gambaran pelanggan, memberikan pernyataan 
bahwa faktor-faktor yang terdiri dalam e-CRM 
memberikan hubungan terhadap komitmen 
pelanggan, dimana secara mayoritas ditemukan 
signifikan dari penelitian ini. Untuk penelitian 
yang dilakukan oleh Hsieh et al., (2012), dengan 
hasil penelitian bahwa CRM memiliki pengaruh 
positif terhadap keseluruhan kepuasan karyawan 
dan kualitas pelayanan dengan penggunaan mandat 
CRM, seperti dedikasi kerja dan pengetahuan 
layanan yang diwujudkan dan diperoleh. 
Sedangkan untuk penelitian dari Shaon dan 
Rahman (2015), menyatakan bahwa variasi faktor-
faktor CRM telah diidentifikasikan bahwa 
memiliki hubungan yang dekat dengan kepuasan 
pelanggan dan loyalitas, hasilnya menunjukkan 
bahwa CRM memiliki hubungan langsung dan 
positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Lalu untuk penelitian yang dilakukan 
oleh Mohammad Hossein, et.al., (2013), 
menyatakan bahwa manfaat CRM untuk pelanggan 
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 
kepuasan di perusahaan pemasaran, untuk variabel 
layanan personalisasi, ketanggapan terhadap 
kebutuhan pelanggan, segmentasi pelanggan, 
penyesuaian pemasaran, integrasi multi channel, 
menghemat waktu, dan meningkatkan pengetahuan 
pelanggan, merupakan keuntungan yang dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk 
meningkatkan kinerja pemasaran secara signifikan. 
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Auliana 
et al., (2019) menyatakan bahwa CRM memiliki 
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang terdiri 
salah satunya adalah kepuasan pelanggan. Oleh 
karena itu, maka peneliti menyimpulkan hipotesis : 
H2 : Customer Relationship berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan 
Pengaruh Information System terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rasyid 
(2017), hasil penelitiannya adalah kualitas layanan 
dan pemanfaatan teknologi informasi ditemukan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan mengimplementasikan 
teknologi yang memberikan informasi yang dapat 
memberikan kepuasan bagi pelanggan. Sedangkan 
penelitian yang dilakukan oleh Prawiranata dan 
Rahmawati (2018), hasil penelitiannya adalah 
kualitas sistem informasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 
terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 
sistem informasi, harga, dan kualitas pelayanan 
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 
Sedangkan menurut hasil penelitian yang diteliti 
oleh Rudini (2015), menyatakan bahwa kualitas 
informasi dan kualitas pelayanan sistem informasi 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. 
Sedangkan menurut hasil penelitian dari Subiyakto 
et al., (2016), menyatakan bahwa sistem dan 
kualitas layanan dalam informasi berpengaruh 
secara langsung terhadap kepuasan pengguna. Oleh 
karena itu peneliti menyimpulkan hipotesis : 
H3 : Information System berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap 
Kinerja Pemasaran 
Berdasarkan penelitian oleh Bakti dan Harun 
(2011), menyatakan bahwa orientasi pasar yang 
salah satunya merupakan kepuasan pelanggan 
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap 
kinerja pemasaran. Lalu untuk hasil penelitian 
menurut Hatta (2015), menyatakan bahwa orientasi 
pasar yang meliputi kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif terhadap kapabilitas 
pemasaran, dan kapabilitas pemasaran memiliki 
pengaruh positif terhadap kinerja pemasaran. 
Sedangkan untuk penelitian oleh Utaminingsih 
(2016), memberikan hasil penelitian yang 
menyatakan bahwa orientasi pasar yang meliputi 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja pemasaran. Untuk penelitian yang 
diteliti oleh Pertiwi dan Siswoyo (2016), 
menyatakan untuk hasil penelitiannya yaitu 
orientasi pasar (keinginan pelanggan, kepuasan 
pelanggan, dan pesaing) memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja pemasaran. 
Sehingga dapat disimpulkan oleh peneliti dengan 
hipotesis : 
H4 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap kinerja pemasaran 
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3. METODE PENELITIAN 
Data kuantitatif merupakan data yang 
digunakan pada penelitian ini yang berupa data 
berbentuk atau angka. Menurut Sugiyono (2015), 
metode kuantitatif adalah metode riset yang 
memiliki dasar pada filsafat positivism yang 
digunakan untuk meneliti populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan fakta, dan menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data yang bersifat 
statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis. 
Ferdinand (2013) memberikan definisi bahwa 
populasi adalah gabungan dari keseluruhan elemen 
yang dibentuk berdasarkan peristiwa, hal-hal, atau 
orang yang memiliki karakteristik yang sama, 
menjadikan sebuah pusat semesta didalam 
penelitian. Sedangkan menurut Sugiyono (2015), 
mendefinisikan populasi sebagai wilayah yang 
memiliki obyek atau subyek yang memiliki 
kualitas dan karakteristik tertentu, ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan ditarik 
kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini ialah 
pelaku usaha UMKM kuliner di kota Cirebon. 
Menurut Sugiyono (2015), sampel 
didefinisikan sebagai bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. 
Sedangkan menurut Arikunto (2013), sampel 
memiliki definisi yaitu sebagian atau wakil dari 
populasi yang diteliti. Menurut pemahaman dari 
Ferdinand (2014), penelitian ini menggunakan 
teknik analisis SEM yang minimalnya 
membutuhkan 5 kali jumlah indikator dan variabel 
yang dianalisis. Sejalan dengan menggunakan 
pengujian Chi-Square, pada model SEM yang 
membutuhkan antara 100 - 200 sampel untuk 
tehnik Likelihood. Penelitian ini terdiri dari 5 
variabel yang memiliki masing-masing indikator 4 
dan 5, sehingga terdapat 21 indikator variabel. 
Minimal jumlah sampel pada penelitian ini ialah 
para pelaku UMKM halal food di Cirebon kuliner  
merupakan sampel yang dipakai dalam riset ini 
berjumlah : 
Jumlah Sampel = Indikator x Variabel 
   = 21 x 5 
= 105  
Dengan jumlah responden berjumlah 150, 
maka sebagian jumlah populasi akan digunakan 
sebagai sampel, sehingga jumlah sampel yang 
dipakai pada penelitian ini adalah 150 responden. 
Reliabilitas adalah ukuran konsistensi internal dari 
indikator-indikator suatu variabel formasi yang 
menunjukkan sejauh mana setiap indikator 
menunjukkan suatu variabel formasi yang sama. 
Ada dua cara untuk menguji reliabilitas yaitu 
dengan komposit / konstuksi reliabilitas dan 
ekstraksi varians. Nilai cut-off dari reliabilitas 
konstuksi adalah minimal 0,70 sedangkan nilai cut-
off untuk varian yang diekstraksi paling sedikit 
0,50. Varians yang diekstraksi menunjukkan 
besarnya varians dari indikator yang diekstraksi 
oleh variabel bentukan yang dikembangkan. Nilai 
ekstraksi varians yang tinggi menunjukkan bahwa 
indikator terwakili dengan baik oleh variabel-
variabel bentukan yang dikembangkan (Ghozali, 
2013). 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Table 1. Reliability and Variance Extracted Test 
Variable Reliability AVE 








KINERJA PEMASARAN 0,89 0,69 
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 Reliabilitas untuk setiap konstruk ternyata tinggi, semua nilai berada di atas nilai potong 0,70. Hasil 
perhitungan varians yang dihitung menunjukkan bahwa semua konstruksi memenuhi syarat cut of value 
minimum 0,50. 
 Hasil pengujian pengaruh product prices terhadap customer satisfaction dapat disimpulkan product 
prices berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hasil pengujian pengaruh customer relationship 
terhadap customer satisfaction dapat disimpulkan customer relationship berpengaruh positif terhadap 
customer satisfaction. Hasil pengujian pengaruh information system terhadap customer satisfaction dapat 
disimpulkan information system berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hasil pengujian pengaruh 
customer satisfaction terhadap marketing performance dapat disimpulkan customer satisfaction berpengaruh 




Implikasi kebijakan dalam penelitian ini dapat disarankan melalui poin-poin sebagai berikut : 
1. Pelaku UMKM Kuliner Halal Cirebon harus memperhatikan customer satisfaction nya yaitu dengan 
mengutamakan produst price, customer relationship daninformation system nya. 
2. Kinerja Pemasaran akan terbentuk jika pemilik usaha mampu melihat customer satisfaction yang ada dan 
mampu terus dibina dengan baik dengan pelanggan. 
 
Keterbatasan Penelitian 
Beberapa keterbatasan penelitian yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Keterbatasan permodelan penelitian ini hanya terdapat empat hipotesis yang diujikan 
2. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi pada kasus lain diluar obyek penelitian ini 
 
Agenda Penelitian Mendatang 
Hasil penelitian mampu menjadi referensi bagi penelitian yang akan datang dengan melihat beberapa output 
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